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Resumen: Se analizan los tipos de ayuda en los OPACs de bibliotecas públicas y universitarias, de Estados Unidos y 
España. Se evalúan las propuestas para un sistema estándar, las herramientas de ayuda indirecta y otra información de 
apoyo. Se estudian las tendencias más significativas observadas en el periodo 2005-2007 y se presentan los resultados 
atendiendo a su distribución geográfica y tipo de biblioteca.
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“La ayuda del opac no es homogénea, 
ni tampoco única y su eficiencia mejora 













públicas	 y	 universitarias,	 tomando	 como	 referencia,	
además	de	las	propuestas	para	un	sistema	estándar,	las	






2. Material y métodos
Para	 seleccionar	 los	 opacs	 se	 realizó	 un	 estudio	
no	 probabilístico,	 basado	 en	 un	muestreo	 intencional	
y	 por	 cuotas1,	 aplicando	 los	 criterios	 de	 volumen	 de	
implantación	 (software	 implantado	en	un	gran	núme-
ro	de	bibliotecas),	multifuncionalidad,	modernización	






La	 identificación	 de	 los	 tipos	 de	 ayuda	 se	 basa,	
fundamentalmente,	en	 los	 trabajos	de	Adams	 (2001),	
Weber	 (2004)	 y	White	 (1994);	 así	 como	 en	 las	 re-












del	 trabajo	 referido),	con	 la	 idea	de	demostrar	que	 la	
interactiva	es	más	efectiva.	Los	resultados	del	estudio,	




















Ayuda en formato multimedia:	la	ayuda	puede	ofre-
cerse	 o	 complementarse,	 mediante	 gráficos,	 imágenes,	
animación	o	sonidos.	Especialmente	útiles	para	usuarios	
con	ciertas	discapacidades	o	niños,	por	ejemplo.
Boletines electrónicos de novedades:	 al	 incluir	
una	limitación	temporal	en	la	búsqueda,	facilitan	la	re-
cuperación	de	material	de	reciente	incorporación.
Burbuja informativa:	 proporciona	 una	 explica-
ción	 del	 icono,	 frase	 o	 término	 sobre	 el	 que	 se	 posa	
el	 ratón,	mediante	 una	 breve	 descripción,	 incluyendo	
ejemplos	o	haciéndola	interactiva,	lo	que	resulta	idóneo	
para	mejorar	las	funcionalidades	formativas	del	opac.
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Nombre de la biblioteca Tipo de biblioteca País Software
University of Oregon Libraries Académica EE.UU.
Innopac (Millenium)
University of Washington Libraries Académica EE.UU.
University of Arizona Library Académica EE.UU.
Ohio University Libraries Académica EE.UU.
American Museum of Natural History. Research Library Académica EE.UU.
Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid Académica España
Biblioteca de la Universidad de Granada Académica España
Biblioteca de la Universidad de Salamanca Académica España
Biblioteca de la Universidad de Sevilla Académica España
Arlington Heights Memorial Library Pública/Regional EE.UU.
Houston Public Library Pública/Regional EE.UU.
Brooklyn Public Library Pública/Regional EE.UU.
Belmont Public Library Pública/Regional EE.UU.
Santa Clara City Library Pública/Regional EE.UU.
Biblioteca Foral de Bizkaia Pública/Regional España
University of Oklahoma Libraries Académica EE.UU.
SirsiDynix® (Unicorn®)
University of New Orleans Library Académica EE.UU.
Libraries of Montana State University-Bozeman Académica EE.UU.
A.A. Lemieux Library Seattle University Académica EE.UU.
Florida Institute of Technology Evans Library Académica EE.UU.
Biblioteca de la Universidad de Alcalá Académica España
Biblioteca de la Universidad Autónoma de Madrid Académica España
Biblioteca de la Universidad Carlos III de Madrid Académica España
Biblioteca de la Universidad de Alicante Académica España
Cleveland Public Library Pública/Regional EE.UU.
Kansas Public Library Pública/Regional EE.UU.
Rocky River Public Library Pública/Regional EE.UU.
District of Columbia Public Library Pública/Regional EE.UU.
Richland Public Library Pública/Regional EE.UU.
Austin Peay State University Library Académica EE.UU.
SirsiDynix® (Horizon)
Tacoma Community College Library Académica EE.UU.
Utah State University Libraries Académica EE.UU.
Buena Vista University Library Académica EE.UU.
University of Chicago Library Académica EE.UU.
Boston Public Library Pública/Regional EE.UU.
Ocean County Library Pública/Regional EE.UU.
Harris County Public Library Pública/Regional EE.UU.
Timberland Regional Library Pública/Regional EE.UU.
Linda Hall Library Pública/Regional EE.UU.
Arapahoe Community College Library Académica EE.UU.
CARL.Solution y
Library.Solution
Parkland College Library Académica EE.UU.
Vernon College Library Académica EE.UU.
Baltimore Hebrew University Library Académica EE.UU.
John Brown University Library Académica EE.UU.
Broward County Library Pública/Regional EE.UU.
Los Angeles Public Library Pública/Regional EE.UU.
Phoenix Public Library Pública/Regional EE.UU.
Chicago Public Library Pública/Regional EE.UU.
Denver Public Library Pública/Regional EE.UU.
Brooklyn College Library Académica EE.UU.
Ex-libris
Aleph 500
Harvard University Library Académica EE.UU.
University of Iowa Libraries Académica EE.UU.
Boston College Libraries Académica EE.UU.
Florida International College Libraries Académica EE.UU.
Biblioteca de la Universidad de Castilla-La Mancha Académica España
Baratz 
Absys 6
Biblioteca de la Universidad de Murcia Académica España
Biblioteca Central del Instituto Cervantes Académica España
Biblioteca Pública de Valladolid Pública/Regional España










nicos	 que	 permite	 comunicarse	 con	 el	 personal	 de	 la	
biblioteca.









Explicación sobre la ordenación de las coleccio-
nes:	 ayuda	a	 localizar	 la	ubicación	de	 los	ejemplares	
(ejemplo	5).	





FAQs:	acrónimo	inglés	(frequently answered –o as-
ked-questions)	referido	a	las	preguntas	frecuentes	plan-














así	 como	 de	 chats	 y	 videoconferencia,	 que	 permiten	
prestar	servicios	de	referencia	virtual	(ejemplo	2)4.	











ción	de	 índole	diversa	 sobre	 la	universidad,	 ciudad	o	
región	puede	ser	de	utilidad.	
Listado explicativo de iconos:	relación	de	los	ele-
mentos	gráficos	(iconos)	con	su	explicación	correspon-
diente.	
Mapa de localización	 (o	“índice	del	sitio	web”):	
representación	 gráfica	 o	 textual	 de	 un	 sitio	web,	 que	
permite	situarse	dentro	del	contenido	estructural	de	la	
página.	Da	respuesta	a	una	de	las	preguntas	frecuentes	
en	 los	 procesos	 de	 navegación	“¿dónde	 estoy?”,	 co-
munes	en	los	usuarios	menos	expertos	y	que	el	entorno	
hipertextual	ha	acentuado.	
Mecanismos para recabar la satisfacción y opi-





ma	 de	dossier	 sobre	 temas	 seleccionados,	 que	 sirven	
como	vía	de	comunicación	periódica	entre	la	biblioteca	
y	los	intereses	temáticos	de	grupos	de	usuarios.

















“La evolución de servicios en la Red, 
con potentes y sofisticados sistemas 
de asistencia, ha favorecido la 
implementación de un nuevo concepto 
de ayuda en los catálogos, más 
amplio y resultado de la integración de 
prestaciones de índole muy diversa”
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presentes	en	otros	productos	y	servicios	web,	les	per-
mitía	modificar	 los	 puntos	 de	 acceso,	 diversificar	 los	
tipos	 de	 ayuda	 y	 prestarla	 en	 formatos	 alternativos	 y	
complementarios	al	textual.	Dejando	a	un	lado	las	razo-
nes	de	índole	técnica,	económica	o	de	personal,	parecía	







formatos	 multimedia,	 gracias	 a	 herramientas	 de	 pre-
sentación	más	ágiles	y	fáciles	de	publicar	(tabla	II).	Se	



















































“Los actuales opacs disponen de 
sistemas de ayuda más flexibles y 
adaptables a las singularidades y nivel de 






















Ayuda sensible al contexto 46 58
Ayuda en formato multimedia 6 44
Boletines electrónicos 83 93
Burbuja informativa 80 100
Cómo puedo… 48 61
Directorio electrónico 86
Ejemplos en pantallas de ayuda 98
Encontrar 80 90
Explicación de la ordenación de las 
colecciones 64 68
Explicación de los sistemas  
documentales 29 42
FAQ’s 59 73
Foros de participación 7 34
Guías de ayuda personalizada 68 78
Índice general de la ayuda 40 71
Listado de instrucciones 98
Listado explicativo de iconos 15 32
Mapa de localización 70 75
Páginas temáticas 76 78
Referencia virtual 37 51
Sistema difusión información e-mail 60 95
Sugerencias y reclamaciones 95 100
INFORMACIÓN CORPORATIVA
Agenda de actividades 73 95
Fotos, imagenes 64 70
Encuestas de opinión 12 15
Estadísticas 46 71
Guía de servicios 98 98
Guía del personal 93
Guía de la organización 89 98
Instalaciones 81 83
Memoria 39 47
Normas de servicios básicos 98 100
Noticias propias 91 95
Reglamentos 63 76
Revistas propias 24 47
INFORMACIÓN COMUNITARIA
Agenda cultural 32 41
Información 51 93
Noticias externas 24 73
Tabla	II.	Resultados	comparados	2005/2007
















ha	 tendido	 a	 igualarse	 en	 los	dos	grupos	de	bibliote-











Por	el	contrario,	a	 juzgar	por	 los	 resultados	obte-












G ráfico 1. E volución en la implementación de tipos  de ayuda en 














































G ráfico 2. E volución en la implementación de tipos  de ayuda en 





























































4. Resultados según país
En	 2005	 los	 opacs	 analizados	 de	 bibliotecas	 de	
Estados	Unidos	disponían	de	una	mayor	diversidad	de	
Tipos de ayuda (en %)
Tipos bibliotecas Países
Universitarias Públicas España EE.UU
Ayuda sensible contexto 53 65 64 56
Ayuda en formato multimedia 53 30 57 40
Boletines electrónicos 89 100 100 91
Burbuja informativa 100 100 100 100
Cómo puedo… 69 48 64 60
Directorio electrónico 94 74 93 84
Ejemplos en pantallas de ayuda 97 100 100 98
Encontrar  92 87 93 89
Explicación de la ordenación de las colecciones 81 48 71 67
Explicación de los sistemas  documentales 56 22 43 42
FAQ’s 69 78 64 76
Foros de participación 33 35 21 38
Guías de ayuda personalizada  72 87 57 84
Índice general de la ayuda 72 70 71 71
Listado de instrucciones 100 96 100 98
Listado explicativo de iconos 33 30 50 27
Mapa de localización 83 61 71 76
Páginas temáticas 83 70 64 82
Referencia virtual 42 65 7 64
Sistema de difusión de información e-mail   97 91 79 100
Sugerencias y reclamaciones 100 100 100 100
Información corporativa
Agenda de actividades 92 100 100 93
Fotos, imágenes 64 78 71 69
Encuestas de opinión 17 13 29 11
Estadísticas 69 74 86 67
Guía de servicios   97 100 100 98
Guía del personal  94 91 100 91
Guía de la organización 97 100 100 98
Instalaciones 83 83 93 80
Memoria 44 52 64 42
Normas de servicios básicos 100 100 100 100
Noticias propias 94 96 93 96
Reglamentos 75 78 79 76
Revistas, folletos, etc. propios 39 61 21 56
Información comunitaria
Agenda cultural 25 65 43 40
Información 94 91 100 92








































Es	 significativo	 el	 avance	 experimentado	 en	 las	
funciones	 “cómo	 puedo…”	y	 “encontrar”,	 y	 también	
en	 la	 implementación	de	FAQs.	Respecto	a	 las	FAQs	
y	“cómo	puedo…”	es	preciso	señalar	que	mientras	en	
los	norteamericanos	existe	una	clara	tendencia	a	indi-





de Granada	 y	 de	 la	Universidad de Washington	 son	
dos	ejemplos	de	implementación	de	la	función	“cómo	
















































Cómo puedo… 20 60 60 60 78 17 89 80 100 0
Encontrar 80 80 80 60 89 67 100 100 100 100
G ráfico 3. E volución en la implementación de tipos  de ayuda en 


















































G ráfico 4. E volución en la implementación de tipos  de ayuda en 


















































“El apoyo informático a las bibliotecas 
es clave para aprovechar al máximo el 
potencial del software del opac y del 
entorno web, como también lo es un 
perfil del personal bibliotecario que reúna 
habilidades y competencias informáticas”
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Según	 los	 resultados	 de	 este	 estudio,	 el	 ritmo	 de	
adecuación	del	opac	a	las	posibilidades	del	desarrollo	





porque	 gozan	 de	menos	 apoyo	 informático	 del	 nece-
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Ejemplo	5.	Pantalla	de	ayuda	del	catálogo	de	la	Universidad	de	Arizona	que	muestra	un	tutorial	interactivo	así	como	el	acceso	a	otros	tipos	de	ayuda

